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XlDMOT  SEKTORUNDA  KEYFIYYBT  iDARB  EDILMBSINDB  DAXiti 
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Baki  Miihandislik  Universiteti 

Keyfiyyvt  hiznes  baximmdar,  asas  anlaviglardan  biridir.  Keyfiyyat  idaraetmasinda  keyfiyyat  mtiftari  tarafincbn  ntiiayyan 
edilir  kfiqten  mamnuniyyatini  tamin  etmertin  yolu  da  daxili  muytarini  mamnun  etmakdan  kegir.  insan  fuktoru  raqabatda 
usliinluk  tamin  edan  qaynaqlarm  bayutda  galmakdadir.  Daxili  miiytari  mamnuniyyatini  tamin  eda  bilmiy  bir  mUassisanin 
iimumi  keyfiyyat  rahbarlfyi  iaibiqlariruh  muvajfaqhyatli  olacagi  deyila  bihr. 

Maqabda  keyfiyyat  va  keyfiyyatb  bagh  anlayiylardan,  keyfiyyat  idara  etmasindan,  daxili  miiytari  mamnuniyyaiinm 
keyfiyyat  idaraetmasinda  rolundan,muytari  mamnuniyyatini  tamin  etmak  Ugiin  daxili  miiytarmi  yard  iygibri  da  mamnun 
etmanin  vacibliyindan  bahs  edilir. 

Agar  sdzlar:  keyfiyyat,  kefiyyat  idaraetmasi,  muytari  mamnuniyyati,  daxili  miiytari . 


Guniimuzda  biitirn  sektorlarda  keyfiyyatii  mahsul 
va  ya  xidmat  fixarmaq  gedarak  daha  da  ohamiy- 
yatli  hal  aimaga  ba§lami$dir.Buna  gore  da 
keyfiy\'©tii  mahsul  va  ya  xidmat  istehsali  muassisa- 
larin,  §irkatlarin  an  aktual,an  ahamiyyatli  i$lari  arasmda 
i§tirak  etmakdadir. 

Keyfiyyat  son  illarda  90X  darn§iian,asasanda 
miiassisalar  iiyiin  ahamiyyatli  bir  unsiir  hahna  galan  bir 
aniayijair.Keyfiyyatia  alaqoli  tasvirlar  ara§diriidigmda 
mu^tari  taiablarinin  or  pianda  oldugu  goriilmakdadir. 
Keyfiyyat  idaraetmanin  an  asas  hadaflarindan  biri  da 
miiassisanin  faaliyyatinin  mu§tarilarin  istak  va  talablari 
iizariiida  qurmaqla,  onlann  manmuniugimun  tamin 
ediimasidir  Buna  gorada  mu§taribrin  istaklari  keyfiy- 
yotin  tasvirinda  har  zanian  prioriteili  bir  rol 
oynami$dir. 

Keyfiyyat  raqabat  giiciinu  ai  tiran  faktorlar  arasin- 
da  an  on  sirada  yer  almaktatir.  MiivafTaqiyyatli  biznes 
diinyadaki  son  dayi$iklLklara  uygunla^ma  gostara  bil- 
msk  ii^un  §artsiz  mujtari  mamnuniyyati,  i^yibrin  i^tiraks 
va  davarnli  inki§af  prinsiplari-  na  asaslanan  iimumi 
keyfiyyat  rahbarliyina,idara  etmasina  yonalmakdadir. 

§irkatda  i$layan  harkasin  ijini  daha  yaxji  yerina 
yetira  bilmasi,davamli  yax$i!a$dira  bilmasi  uyun  key¬ 
fiyyatii  idaraetma  vacibdir.  Ij^ilarin  motivasiya  edila- 
bk  istanilan  rnaqsad  istiqamatinda  i$iama!arini  tamin 
etmak  vacibdir.insan  faktoruna  verilan  dayar  artdiqou 
samarali!ik,istehsal  va  xidmat  keyfiyyati  ,i$yibrin 
?irkata  baghhgi  artacaqdir. 

Keyfiyyat  idara  edilmasinda  daxili  unii^tari 
mamnuniyyati 

Keyfiyyat,  gdzlantilara  uygunluq,  rnii^tari  /  istifa- 
da?i  mamnuniyyati,  ugurun  davanih  inki§ali,  oyadici 
?evredir.  [1,  s.  3 5 .JKeyfiyyat  son  illarda  yox  dam^dan, 
°sasanda  milassisalar  ii9un  ahamiyyadi  bir  iinslir  hahna 
bir  anlayi^dir. 


Muassisa  daxilinda  keyfiyyatin  zamanat  aitina 
almmasi  biitiin  muassisa  §obabrinin  i^tirakmi  va  yaxji 
ta§kilatlannn§  olmalarim  talab  etmakdadir.  Keyfiyyat 
idaraettnasina  daxi!  o)an  bu  va  buna  banzar  keyfiyyatla 
alaqali  planla^dirma,  qiymatlandirma  va  funk.siyonal 
sis-temli  tadbirlar  keyfiyyat  idaroetmasinin  bir 
muassisa  U9un  na  qadar  vacib  oldugunu  gostarmak- 
dadir.  Keyfiyyat  idaraetrnasi,  iimumi  idaraetma 
funksiyasinm  keyfiyyat  siyasatini  muayyanla^diran  va 
tadbiq  edan  hissasidir. 

Keyfiyyat  idaraermasinin  inki§afina  baxdigimiz 
zaman  istehsiil  formalarmm  dayi^niasi  ila  bagli  keyfiy¬ 
yat  idaraetma  prinsiplarinin  da  dayiydiyi  goriilmak¬ 
dadir.  Bir  ne9a  nafarin  ijbdiyi  sex  tipii  istehsaiatdan 
sistemli  istehsalata  ke9ilmasi,  dayi-§ik;iya  maruz  qaian 
keyfiyyat  idaraetma  prinsiplari,  mu§tarinin  on  plana 
9ixdigt,  mahsul  9e§idinin  90xa!digi,  raiiabatin  artdigt 
guniimiizda  dalia  geni§  va  sistemli  hala  galmi$dir. 
Getdikca  agirla§an  raqabat  $artbrinda,  sirkadar  istar 
Omumi  Key-fiyyat  idaraetmasini  tadbiq  etsin,  istarsa 
da  ISO  9000  Standartlanndan  har  hansi  birina  satiib 
olsun,  rnOvaftaqiyyat  qazana  bilmalari  il9Un  keyfiyyat 
idaraetmasini  tatlbiq  edarkan  ahamiyyat  vennalari 
vacib  olan  asas  prinsiplar  vaidtr.  Keyfiyyat  idara 
etiTiasinin  asasim  ineydana  gatirau  bu  prinsiplari,  har 
bir  sirkat  mansub  oldugu  sektora,  bbyukluyvina,  unkau- 
lanua,  bazarm  vaziyyatina  va  buna  banzar  tak-torlaia 
gora  miiassisasina  uygunhtydiraiaq,  d/uua  an  miinasib 
keyfiyyat  idaraetma  sisteimni  qunnahdir  Bayqa  sdzb, 
bu  asias  prinsiplar,  bir  $irkat  daxilinda  keyfiyyat 
ldaraetmasinin  qurulinasina  i.?iq  tutacat),  yol  gosraracak 
faktorlardir. 

Xidmat  sektorunun  bu  gun  ortaya  yixardigi 
mdvcud  xidmatbr  inki^at  edarkan  digar  tarafdan 
davarnli  bir  dayi$im  lyindo  ortaya  91^atl  ehtiyaclan 
qar$ilamaq  m.xjsodiyb  yeni  xidmatbr  ortaya  tjoyula 
bilar.  Bu  sahada  oitaya  9ixan  inkija/liuin  asl  sababi, 
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insan  vo  onun  dinamizmidir.Statik  vo  ya  digor  bir 
ifadoyb  sabit  olmayan  bir  qurulu§,  bar  zaman  yeni 
xidmot  9e§idbrino  ehliyac  duyacaq.  [2,  s.  21] 

Xidmot  sektorunda  xidmot  marketinqi  ifinda 
mi^toriyo  3  soviyyodo  maraq  gostorilir:  [3,  s.  100] 
Xidmat  istehsalfisi  olaraq  mu^tsribr 
Xidmotin  istehsaiyilari  vo  istifada?ibri  olaraq  di¬ 
gor  miijteribr  iizortndoki  tosiri  baximmdan  mii§toribr 
Omumi  mi^teri  momnuniyyotini  temin  etniok 
mi^teribrin  sat!§  owoli  vo  sonrasi  biitiin  ehtiyaclanni 
qar§!lamaqdan  ke9ir.Mu§toribr  bu  ehtiyaclarin  nobr 
oldugunu  vo  hansi  soviyyodo  xidmot  va  keyfiyyotin 
qobul  edib  bibr  oidugu  movzusunda  on  solahiyyotli 
50xsbrdir. 

Miiassiso  nozdindo  realla$an  istehsal  proscsindo 
mahsul  /  xidmot  ah§iveri§i  edon  mU§tariloro  daxili 
mu§tori  deyilir.  Mohsul  /  xidmot  istehsabnda  foaliyyoti, 
mohsuldarligi  vo  xarici  mu§taribrini  idaro  edo  bilmok 
prioritetli  olaraq  tasirli  bir  daxili  mu$tori  -  daxili 
tochizat<?i  tarazligi  tom  in  etmokdon  keyir. 

Umumi  Keyfiyyat  idaro  etmosindo  yalmz  xarici 
mugteribrin  deyil,  biitiin  fali^anlardan  ifcarot  olan  da¬ 
xili  mu§toribrin  do  on  list  soviyyodo  momnun  edilmosi 
osas  goturulmolidir.  [4,  s.  419]  Bunun  U9iin  do  keyfiy- 
yot  idaro  etmosindo  fibrin  da  i§do  gordukbri  i§dan 
momnun  halda  i§bmabrini  temin  elmok  lazimdir. 
Mii$toribrin  momnun  edilmosi  §irkat  ^ilorinin  olin- 
dodir.  Ancaq  awalco  9ab§anlar  i§ini  etmokdon  xo§baxt 
olmahdir.i§ini  sevmayon,  istaksiz  edon  bir  adamm 
miijtarini  momnun  etmo  ehtimah  zaifdir.  [5,  s.  91] 

Daxili  mii§tari  mamnuniyyati  9ali§anm  gordiiyU 
i§a  ,i?  soraitino  olan  maraginm  no  qador  olmasi  ilo 
olaqadardir.Cah§anlar  i§in  va  i§  jaraitinin  6z  §axsi 
keyfiyyotiorino  uygun  olmasim  istoyorbr.^inin 
ehtiyaclan  va  sahib  oidugu  dayor  miihakimabri  gor- 


dUyii  i§b  uygun  oidugu  zaman  ortaya  9ah§an  morn- 
nuniyyati  9ixacaqdir.  (^ah^anlan  motivasiya  etniok 
mahsuldarhgin  aittnasma  va  yUksak  keyfiyyotli  hasila- 
tin  aldo  olunmasina  zomin  yarada  bilar.  Motivasiya 
olunmu?  9ali§anlar:  Veribn  tap§ingi  ycnno  yetirmok 
itylln  homi§o  daha  qonaotbox§  yol  axtanrlar.  Daha 
keyfiyyot-yoniimlU  olurbr(tap§irilan  i$i  keyfiyyotli 
§okildo  yerina  yetirmoyo  9ah§irlar).  Dalia  yiiksok 
mohsuldarhq  vo  samarolilikla  9ah§irlar 

Notica 

Sonda  bu  noticoyo  golmok  olur  ki  keyfiyyat  idaro 
edilmosindo  rnii§tori  momnuniyyoti  osas  faktorlardan 
biridir.Mu§bri  momnuniyyotini  tomin  etmanin  yol- 
larindan  biri  do  daxili  mutton  momnuniyy'otidir.Yoni 
§irkat  birinci  oz  daxili  mii§toribrin  momnun  etmolidir 
ki  bunun  sayosinda  ^ilordo  yax§i  isbyarok,  daha  yax§i 
9ah§araq  i§brini  yax§i  yerino  yetirsinbr.Bunun 
noticosindo  do  §irkatin  toklif  etdiyi  mal  vo  xidmatlor 
keyfiyyotli  §okilda  mii§tariyo  9atdinlsm. 

Keyfiyyat  idaro  edilmosindo  daxili  mu§tori  mam- 
nuniyyotini  temin  etmak  ii9un,  i^ibr  oz  bilik  va 
bacariqlarma  uygun  i§brdo  9ah§mahdirlar,  gorduklari 
i§  muqabilindo  ona  uygun  bir  amok  haqqi  ilo  temin 
edilmolidirbr,  i§  giiciinii  artmnaq  ii9un  onlara  temiz 
9ah§ma  sahosi  yaradilmahdir,  i$  yerindo  eb  bir  §orait 
yaradiimahdir  kij^ibr  sanki  6z  §irkotlarindo  i§!oyir- 
lormi?  kimi  i§bsinbr.  Belo  oidugu  halda  i§9i  i§da  daha 
hovos  vo  soyb  9ah5acaqd1r.i59.iyo  veribn  imkanlar  va 
huquqlar  i§9ini  tomin  etmalidir.  $irkotdo  tohsil  va 
motivasiya  foaliyyatbrinin  ts§kili  diizgiin  te5kil  edil- 
molidir.  Rohborlik  vaxta5iri  olaraq  ^ibro  seminarlar 
ke9moli,  molimatlar  vermolidir.  Bu  i59ido  ozgiivoni  vo 
masuliyot  hissini  artinr  vo  onlara  varligim  hiss  ebtdirir. 
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KanecrBO  ycnyr  b  06/iacm  ynpaBnenun  BHyrpeHHeu  KJiueura 
A.  H.  AumpajiueB 

C  tohkh  spenna  KaneciBa  Seneca  aBnaerca  oahoh  h3  oci.obhl.x  KOHqenqHH.  Kaaecrao  onpeAenaetca 
KimeHTOM  yiipaB/ienMH  Kaneci  bom.  BcrpoeHHbie  cpe/icrua  oOecnesenHa  y/tOBneTBopeHHOCTH  k/ihshtob  Ha 
yflOBneTBopeHHe  noTpe6HocreH  .urnem-OB  mAct.  HenoeeK  aBnaerca  ochobhbim  HcroamncoM  b  Apyr«x 
KOHKypeHTHBix  HCT04HHK0B.  MoxtHO  cKaaaTB,  hto  KOMnamiH,  KOTopb.e  MoryT  nocraBmiTb  BHyrpeHHee 
yAOBaeTBopeHHe  tomeHra  Mower  6b.rb  ycneuiHUM  npn  Bbinoimemm  06mee  ynpaB;.eHHe  KauecraoM. 

craTbe  no  KanecTBy  h  KanecTBa  KoHpenqHfi,  ynpaBaemie  KaaecrBOM  b,  BHyrpeHHee  yAomieTBOpenne 
ynPaBJleHMe  kshcctbom  po/ib,  roro,  hto6U  oSecnenL  y^BTBopeKMoerb 

KJ1H0HTOB,  BHyTpeHHHe  KAHeHTbl  O  BaWHOCTM  COTpyAHHKOB  yAOB/ie  i  BOneHLi 

tomeme  cjtoeu:  taecrao,  kaK  ynpaMe»1K  Ka.,ac„oM,  y»Mem0pe„Hoc™  BByrpepH.d)  «t. 
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Quality  of  services  in  the  management  of  internal  customer  satisfaction 


A.  N  Ashiraliyev 

I„  terms  of  the  quality  of  the  business  is  one  of  the  main  concepts.  Quality  is  determined  by  the  customer  quality 
management  Built-in  way  to  ensure  customer  satisfaction  to  customer  satisfaction  goes.  Human  is  the  main  source  in  other 
competitive  sources.  It  can  be  said  that  companies  which  can  supply  internal  customer  satisfaction  can  tie  successful  in 
carrying  out  Total  Quality  Management. 

The  article  on  quality  and  quality  concepts,  quality  management  from  the  internal  customer  satisfaction,  quality 
management  role,  to  ensure  customer  satisfaction,  internal  customers  about  the  importance  of  the  employees  are  satisfied 

Key  words:  quality,  quality  management,  customer  satisfaction,  internal  customer. 
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